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摘 要
随着信息化建设的不断发展，企业内的信息系统的应用越来越广泛，对信息
化应用需求程度的不断提高，产生了一系列的问题：各业务系统间彼此孤立，数
据分散，形成信息孤岛，企业的协同效率受到制约；不同的应用系统没有统一的
用户界面、业务流程逻辑、数据模型和安全机制；公司没有对外的门户平台，客
户无法了解公司产品和订货情况，供应商无法了解到订单到货和付款情况，公司
的公开招投标信息无法通过互联网获知；没有统一的协同工作平台，缺乏流程监
控、信息共享和工作交流，无法实现真正的无纸化办公。因此，本课题研究的客
户服务系统，作为企业协同工作平台的重要组成部分，它的研究具有重要的实际
应用价值。
本课题主要的研究内容是围绕客户服务系统进行研究，主要介绍了课题的研
究背景，对业务需求展开了深入分析，最后设计、实现并测试了系统功能。系统
主要利用 J2EE开发技术，基于 SSM框架技术进行开发，采用 B/S访问模式。应
用当前主流的 Ajax技术、XML 技术、Webservice 技术，提高用户使用体验。本
文重点研究了总体结构、应用结构、网络架构、单点登录以及功能结构等，并设
计了系统数据库。最后详细设计与实现了客户查询管理、客户需求计划管理、客
户调查问卷管理、客户投诉管理等功能模块。本文最后进行了数据完整性测试和
功能测试。
客户服务管理系统整合企业各部门的资源，优化企业服务管理流程，建立统
一的服务体系，减少重复开发组件带来的成本，提高员工工作效率，确保服务全
生命周期管理，从而实现客户服务从企业成本中心转化成为新的利润中心。客户
服务管理系统提供了一个基于网络的服务平台，促进企业与客户之间的互动，从
而最大限度地挖掘商机与调高客户满意度。
关键词：协同工作平台；客户服务；SSM框架技术
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Abstract
I
Abstract
With the continuous development of information technology, the application of
enterprise information systems more and more widespread application of information
technology needs of the continuous improvement, resulting in a series of problems:
among business systems isolated from each other, the data dispersed to form
information island, collaborative enterprise efficiency is restricted; different
application system is not unified user interface, business process logic, data models
and security mechanism; no external company portal platform, customers can not
understand our products and order situation, the supplier can not understand orders
arrive and payments, the company's public tender information via the internet can not
be learned; no unified collaborative work platform, the lack of process monitoring,
information sharing and exchange of work, can not achieve true paperless office.
Therefore, the research of customer service system, as an important part of the
collaborative work platform, it has important practical value.
The main topic of research is structured around customer service system research,
mainly introduces the research background, the demand for business conducted
in-depth analysis, the final design, implement and test the system functions. System is
mainly the use of J2EE development technology, developed based on SSM
framework technology, using B/S access mode. Application of the current mainstream
Ajax technology, XML technology, Webservice technology to improve the user
experience. This paper focuses on the overall structure, application structure, network
architecture, single sign-on and functional structure, and design of the system
database. Finally, the detailed design and implementation of customer query
management, customer demand for project management, customer surveys
management, customer complaints management and other functional modules. Finally,
the article data integrity and functional testing.
Customer service management system to integrate enterprise resource
departments, and optimize enterprise service management processes, establish a
unified service system, reduce duplication of development costs to bring the
components, improve employee productivity, ensure service lifecycle management,
enabling customer service from the enterprise cost Center transformed into a new
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II
profit center. Customer service management system provides a web-based
service platform to facilitate interaction between businesses and customers, and thus
maximize our business opportunities and increase customer satisfaction.
Key words：collaborative work platform；customer service system；SSM framework
technology
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1
第一章 绪 论
1.1 课题研究的背景
随着阳春新钢铁公司一二期项目达产、达效的完成，企业的运作正在逐步走
向规范化、流程化。公司的主要业务流程和各部门的业务权限与范围逐渐固化，
已经基本完成了由建设期向运作期的转变，公司将 2015 年定位为“效率改进
年”[1]。公司需要一个统一的信息化工作平台来进行协同管理。随着新钢铁的产
品确立了自己的市场地位，为树立良好的企业形象，需要一个对外的系统来展示
企业形象并与客户、供应商进行沟通；公司采用扁平化的管理结构，人员结构也
较为精简，实现无纸化办公、简化审批流程来提高运作效率就显得尤为重要；各
二级单位、部门对加强内部管理与工作协同更加重视，希望建立各自的工作协同
平台（网站）。
随着信息化建设的不断发展，企业内部开发了比如生产管理系统、财务管理
系统、员工管理系统、OA办公系统、客户关系管理系统等，各个系统相互独立，
未能对资源形成有效整合。而且系统之间切换需要花费大量时间，十分不方便。
逐个建设这些系统，会在短期内达到不错的应用效果，但随着企业信息化进程的
不断发展、对信息化应用需求程度的不断提高，将会产生一系列的问题。比如各
业务系统间彼此孤立，数据分散，形成信息孤岛，企业的协同效率受到制约，影
响企业的管理与发展[2]；其次，不同的应用系统之间界面风格不一，具有各自独
立的业务管理流程，缺乏统一的安全机制。再次，公司没有对外的门户平台，客
户无法了解公司产品和订货情况，供应商无法了解到订单到货和付款情况，公司
的公开招投标信息无法通过互联网获知；最后，公司、部门和员工没有统一的协
同工作平台，缺乏流程监控、信息共享和工作交流，无法实现真正的无纸化办公；
ERP系统审批流程比较繁琐，效率较低，和公司“效率改进年”的要求格格不入
[3]。
为了解决这些问题，需要建设一个协同门户平台，形成一个信息化整体框架，
从信息共享、工作协同、统一消息、有效沟通、标准规范等方面对企业现有信息
化进行全面提升。在这个平台框架上，不但要整合目前所有应用系统，还为今后
所有信息化项目提供一个入口，从而尽可能避免企业管理和信息系统应用上可能
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产生的问题。本课题研究的客户服务系统，作为企业协同工作平台的重要组成部
分，它的研究具有重要的实际应用价值。
1.2 课题研究的现状
现在许多大中小企业都基本拥有自己的企业信息门户，最早提出这个概念的
是上个世纪 90 年代中期，主要用于企业新闻资讯发布、宣传，慢慢发展到企业
信息门户，到最后每个企业开发和使用了许多不同的应用系统，为了集成各种软
件资源，采用了单点登录和统一信息访问等方法，提高系统之间的切换速度[4]。
对企业门户发展阶段进行划分，主要包括参考性门户、个性化门户、交互式门户
以及专业化门户等四代。其中第一代参考性门户主要强调门户作为信息展示窗口
的作用，建设重点在于搜索引擎方面；第二代个性化门户强调根据用户需要设置
自己关注的功能、内容以及页面风格；第三代交互式门户强调门户系统上用户与
系统之间的交互和流程协作；第四代则专业化门户可以针对不同的企业研发与企
业专业一致的门户平台，在内容上更丰富，可以实现信息资源集成，用户根据个
人喜好定制页面内容、风格，支持企业内部协同和企业间的协同。企业信息门户
现在主要围绕以人为本的理念进行设计。企业协同工作平台中，企业内部人员可
以登录个人中心模块，处理自己的流程任务，访问企业内部资讯信息[6]。它具有
对不同用户提供个性化服务的能力，展示用户角色对应的信息和服务，可以及时
准确将企业运营数据推送给相关管理人员，从而重复利用了企业内部资源和相关
知识。平台可以有效提高业务流程管理水平和运营效率，加强了业务协作能力建
设，提高企业整体运作效率。
在客户服务系统方面，需要对客户基本信息进行管理，对销售整个流程涉及
到的各个环节数据进行管理[7]。系统一般建立不同用户角色来控制系统访问权
限，严格控制对客户信息的访问，保证客户信息的安全。客户服务系统可以为企
业销售人员提供基础信息，帮助了解销售目标对象，可以跟踪客户销售进度，对
客户销售过程中发生的信息进行共享。这样更好滴了解客户，提高客户服务满意
度。总之，客户服务系统为企业的销售、市场、客户服务、技术支持等领域提供
了一个业务自动化的解决方案，使企业实现一体化的以客户为中心的企业运营管
理模式。
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互联网的飞速发展，使得国内外的许多大型企业开始重新规划和评估信息化
建设的思路，并且越来越意识到企业信息化建设的作用。综合起来在企业信息化
建设方面的研究主要有以下几个方面：第一个方面就是企业门户的研究。
Epicentric、Plumtree、Viador 等厂商则专一地进行企业门户的研究，为各大企业
进行门户建设。肖丽君、张继军则针对微软的 Spring 进行企业门户的研究。包
括可伸缩的企业搜索、集成的文档管理、自定义门户解决方案、应用程序集成、
内容管理等功能[8]。叶荣则基于微软的 Spring门户技术结合中国石化股份公司的
实际情况在企业信息资源管理方面进行了相关的研究[9]。张邦文、廉迎战、柯国
松则基于 Spring 技术在实现办公自动化系统方面进行了相关的研究与实现[10]。
宋徍、张鹏洲、鲁永泉、张弛等则基于 OA 系统的特点，在 OA自动办公方面进
行了研究与实现[11]。金飞腾、赵正德、张东、卢志国等则在提出了一种新的工作
流引擎，利用 C#编程语言实现相关功能模块，支持以 XML 方式存储、传输数
据，通过 Agent服务框架开发相关功能组件，提高系统重用率，从而保证工作流
管理系统的灵活性与可扩展性。第二个方面就是基础软件方面的研究。这主要有
IBM、Oracle、BEA、Sybase 则在企业信息化过程中的基础软件，如：数据库、
服务器等方面进行了深入的研究[12]。李永艳则利用 Share Point Server 2010d在内
容管理、文档管理、工作流程管理上的服务与功能，提供了一个较为先进与成熟
的企业信息门户解决方案[13]。同时目前国内外针对传统行业，特别是钢铁企业等
老重工企业在信息化方面的研究还不多，因此本文利用成熟的开发技术结合阳春
新钢铁实现情况，对于传统行业在企业信息化方面的研究与探索具有重要的现实
指导意义。
1.3 课题研究的目的与意义
公司企业协同工作平台系统系统项目主要内容为实施公司外部门户、公司内
部门户、部门门户、专业门户、内部邮件系统、办公自动化系统、知识管理系统
等。具体建设内容与实现目的如下：建立客户和供应商门户，实现公司产品、销
售合同、产品质保书、客户余额、采购订单等在线查询；建立统一集中与分级授
权模式，实现管理信息系统、计质量管理系统、办公自动化系统、综合业务查询
系统的统一授权，实现单点登录和统一身份认证；实现内部信息门户，建立公司
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门户和部门门户以及个人信息门户，实现信息的共享；通过统一的消息机构建立
消息中心，实现协同工作过程中的各类文件信息、任务信息、处理信息、提醒信
息进行管理；建立 OA系统，通过办公方式的转变，实现在线的公文处理、套红
签章、公文流转，提供个人办公、综合办公等；通过工作流引擎和表单定制，实
现跨部门的审批业务流转和协同审批等。通过公共文件柜、个人文件柜、文件共
享等多种方式，建立公共知识库和部门级知识库；实现应用级与菜单级的业务集
成，实现管理信息系统、计质量管理系统、办公自动化系统、综合业务查询系统
等业务系统间的集成。
通过构建企业协同工作平台，建立统一的客户和供应商门户，可以实现公司
产成品、销售合同、产品质保书、采购订单在线查询和业务拓展；建立统一的内
部信息门户，实现跨部门的工作协同、信息发布与共享、统一身份认证与授权；
对公司门户、部门门户、管理信息系统、办公自动化系统、综合业务查询系统、
内部邮件系统等业务系统进行集成。实现公文流转、业务审批、综合查询和知识
管理等，实现部分无纸化办公，进一步提升企业管理效率，提高企业核心竞争力。
客户关系管理系统已经成为企业提高核心竞争优势的必备工具，帮助对客户
需求的识别和挖掘，能够很好地收集、分析和利用市场上客户信息，更准确地把
握市场潜在需求，提早开发出满足用户需求的产品，更好地把握市场发展动态，
为企业扩展客户渠道和提高综合实力提供支持。
1.4 论文的工作与组织结构
本课题首先分析了客户服务系统的研究背景，明确了课题研究的主要目的以
及具有的重要意义。然后对企业协同工作平台、以 SSM为框架技术的客户服务
系统国内外相关研究现状进行了研究。在项目实施过程中，本文作者主要参与系
统需求分析、设计、实现以及测试等各个环节的工作，对系统使用到的技术，涉
及到的业务、功能等都十分熟悉。根据课题研究需要，本文主要内容结构如下：
第一章 本章中主要对客户服务系统的背景进行阐述，探讨研究系统主要目
的与实际意义，总结国内外相关研究情况，概述论文的主要工作与组织结构。
第二章 对系统开发相关技术进行分析。
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